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Tingkat Kepuasan layanan bimbingan dan konseling adalah 
suatu tingkatan dimana kebutuhan dan harapan dari layanan 
bimbingan dan konseling yang dirasakan oleh individu terhadap 
ekspektasi mereka.Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 
perbedaan tingak kepuasan layanan bimbingan dan konseling pada 
peserta didik di era pandemi covid-19 di madrasah tsanawiyah 
negeri dan madrasah tsanawiyah swasta sekota Bandar lampung.  
penelitian ini menggunakan metode survei dengan desain 
deskriptif, pengambilan sampel menggunakan metode accidental 
sampling, 175 responden terdiri dari madrasah tsanawiyah negeri 
dan madrasah tsanawiyah swasta. Analisis data yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah analisis presentase menggunakan Chi-
Square.  
Hasil menunjukkan bahwa terdapat perbedaan tingkat 
kepuasan layanan bimbingan dan konseling pada peserta didik di 
madrasah tsanawiyah negeri dan madrasah tsanawiyah swasta 
sekota Bandar lampung.berdasarkan “Chi-Square Test” 
diketahuichi-square hitung adalah sebesar 37.212selanjutnya 
mencari nilai chisquare tabel untuk df = 3 pada signifikansi 5% atau 
0,05 pada distribusi nilai chi-square tabel statistik. Maka ditemukan 
nilai chi-square table adalah sebesar 7,81. Maka nilai chi-square 
hitung 37.212< Chi-Square 7,81yang artinya Terdapat Perbedaan 
Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan Dan Konseling Pada Peserta 
Didik Madrasah Tsanawiyah Negeri Dan Madrasah Tsanawiyah 
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A. Penegasan Judul 
Tahapan awal dalam memahami skripsi ini, dan untuk 
mengurangi kesalahpahaman, peneliti akan mendeskripsikan 
makna kata dalam penulisan judul skripsi. Judul Skripsi yang 
dimaksudkan adalah TINGKAT KEPUASAN LAYANAN 
BIMBINGAN DAN KONSELING PADA PESERTA DIDIK 
DI ERA PANDEMI COVID-19 DI MADRASAH 
TSANAWIYAH NEGERI DAN MADRASAH 
TSANAWIYAH SWASTA SEKOTA BANDAR 
LAMPUNG.Deskripsi makna pada kata dalam judul kalimat ini 
diantaranya: 
Tingkat Kepuasan ialah rasa bahagia atau kekecewaan yang 
dirasakan seseorang sebagai hasil perbandingan ciri yang 
diperoleh dari barang atau jasa yang diberikan dengan ekspektasi 
orang tersebut.
1
Sedangkan yang dimaksud dengan tingkat 
kepuasan dalam judul ini yaitu tingkat kepuasan terhadap 
layanan bimbingan dan konseling. 
Kamus Bahasa Indonesia menjelaskan bahwa pelayanan 
adalah berusaha untuk melayani kebutuhan orang lain, dan 
melayani adalah membantu mempersiapkan (membantu 
seseorang dengan apa yang dibutuhkan seseorang).
2
Layanan 
dalam judul ini mengacu pada layanan yang diberikan oleh Guru 
Bk kepada peserta didik. 
Bimbingan ialah kegiatan membantu secara berkelanjutan 
dan terukur untuk mencapai pengenalan dan realisasi diri sendiri 
secara mandiri untuk meningkatkan pertumbuhan dan 
                                                          
 1Abd halim, ―Kepuasan Konsumen‖ Vol 3, no. 1 (2016): hal 119. 
 
2
Tim penyusun, Kamus Besar Bahasa Indonesia (Jakarta: Balai 




penyesuaian lingkungan yang maksimal.
3
Maksud dari bimbingan 
dalam Judul ini mengacu pada bantuan yang individu berikan 
(konselor / guru BK) sehingga yang telah diberi bantuan dapat 
terarah dan menentukan pilihannya sendiri demi waktu 
mendatang. 
Konseling ialah suatu tahapan yang bermaksud membantu 
individu yang mengalami guncangan emosional yang belum 
mencapai tingkat guncangan mental, sehingga dapat 
menghindarinya.
4
Yang dimaksud dengan bimbingan dalam judul 
ini yaitu sebuah bantuan yang diberikan kepada individu untuk 
menemukan jalan keluar permasalahan hidup yang dihadapi 
melalui pertanyaan atau yang disesuai situasi dan kondisi sekitar. 
Era pandemi Covid-19 merupakan masa ketika terjadinya 
wabah yang terjangkit serempak dimana-mana, meliputi wilayah 
geografis yang luas, menyebar ke beberapa negara atau wilayah 
di dunia.Era pandemi Covid-19 pada judul ini mengacu pada 
layanan bimbingan dan konseling yang diberikan kepada peserta 
didik saat mewabahnya virus corona-19. 
Jadi, yang penulis maksudkan dengan judul skripsi terkait 
TINGKAT KEPUASAN LAYANAN BIMBINGAN DAN 
KONSELING PADA PESERTA DIDIK DI ERA PANDEMI 
COVID-19 DI MADRASAH TSANAWIYAH NEGERI DAN 
MADRASAH TSANAWIYAH SWASTA SEKOTA 
BANDAR LAMPUNG. 
 
B. Latar Belakang Masalah 
Bimbingan dan konseling adalah pengetahuan yang 
berupaya untuk mendorong daya tumbuh kembang manusia, 
kegiatan yang bermaksud memberi pengaruh positif pada 
individu yang harus didasarkan pada pengetahuan yang ada 
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Muhammad Surya, Psikologi Konseling (Bandung: Pustaka Bani 
Quraisy, 2018).hal 2 
 4Hasan Langgulung, Teori-Teori Kesehatan Mental (Jakarta: 




dalam kenyataan dan tidak hanya menurut pandangan pribadi 
pemilik profesi dan prasangka.
5
 
Menurut isi Undang-Undang Nomor 2 Tahun 1989, 
pendidikan bukan hanya sebagai kegiatan pelajaran yang 
membimbing peserta didik pada pribadi yang berpengetahuan, 
tetapi juga berarti pengembangan kemampuan minat dan 
bakat.Salah satu layanan yang disediakan oleh lembaga 
penyelenggara pendidikan formal atau sekolah untuk 
mengarahkan siswa dalam mengembangkan minat dan bakatnya 
adalah layanan bimbingan dan konseling. 
Maka dapat penulis simpulkan Bimbingan dan konseling 
yang ialah Bantuan psikologis dan kemanusiaan secara ilmiah 
dan dilakukan secara profesional dalam rangka memberikan jalan 
keluar pemecahan masalah seseorang, mengarahkan dan 
mengaktualisasi diri sesuai tahap perkembangan dan potensi 
yang dimiliki serta latar belakang kehidupannya guna mencapai 
perkembangan yang optimal serta kebahagiaan dalam hidup. 
Sesuai dengan bimbingan dan konseling, pelayanan 
bimbingan dan konseling sekolah dirancang untuk usaha dalam 
membantu peserta didik mengembangkan kehidupan pribadi, 
kehidupan sosial, kegiatan belajar, serta perencanaan dan 
pengembangan karir. Pelayanan bimbingan dan konseling 
berkontribusi pada tumbuh kembang peserta didik secara 
individual, kelompok, dan atau klasikal, sesuai dengan 
kebutuhan, potensi, bakat, minat, perkembangan, kondisi, serta 
peluang-peluang yang di miliki.   
Bimbingan ialah tindakan memberikan bantuan terhadap 
individu agar dapat menjalani kehidupan selaras dengan 
ketentuan dan petunjuk Allah SWT,  yang artinya tidak 
menetukan atau mengharuskan, tetapi membantu agar mampu 
hidup sesuai hidup selaras dengan petunjuk Allah SWT. 
Sedangkan  konseling adalah layanan konselor kepada klien yang 
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bertujuan untuk mengembangkan kemampuannya dalam 
memecahkan masalah dan mengantisipasi masa depan dengan 
memilih tindakan alternatif terbaik untuk kebahagiaan dunia dan 
masa depan di bawah naungan dan ridho Allah SWT, yang 
disebutkan dalam Al-Qur'an. Surah An-Nahl ayat 125 yaitu: 

 
Artinya :"serulah (manusia kepada jalan tuhanmu dengan hikmah 
dan pelajaran yang baik dan bantahlah mereka 
dengan cara yang baik. Sesungguhnya tuhanmu 
dialah yang lebih mengetahui tentang siapa yang 
tersesat dari jalan-Nya dan dialah yang lebih 




Dari ayat di atas, jika berkaitan dengan pelayanan 
bimbingan  dan konseling, maka kegiatan bimbingan dan 
konseling Islam itu sendiri disampaikan dalam bentuk nasehat. 
Layanan bimbingan dan konseling dalam konsep Islam adalah 
hikmah atau kebijaksanaan. Melalui layanan bimbingan dan 
konseling antara konselor dan peserta didik mereka akan saling 
mengingatkan, membangun pemikiran yang positif dan obyektif 
dengan melihat masalah yang terjadi, dan membantu orang lain 
keluar dari kesulitannya sendiri. 
Hikmah yang dimaksud adalah segala sesuatu yang dapat 
memberikan pelajaran, mengatur perbuatan baik, dan 
menghindari segala perbuatan buruk.Setiap orang memiliki 
masalah atau kesulitan, sehingga melalui bimbingan dan 
konseling diharapkan mampu menciptakan pribadi yang ikhlas 
yang meyakini bahwa kesuksesan seseorang dalam segala aspek 
kehidupan tidak terlepas dari peran dan campur tangan Allah 
SWT.sebagai dzat yang mengatur kehidupan manusia di langit 
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dan di bumi. melalui penanaman nilai-nilai agama, dapat 
menjadikan diharapkan dapat menjadikan individu menjadi 
hamba yang bertaqwa kepada Allah SWT berupa usaha 
pengarahan terhadap individu atau kelompok atau merubah 
kepribadiannya dalam mendekatkan diti kepada petunjuk Allah 
SWT serta menjauhkan diri berbagai hal negative yang dilarang 
olehNya. 
Hal ini menegaskan bahwa kedua proses tersebut 
merupakan kombinasi dari berbagai proses yang berbeda seperti 
perbaikan perilaku, pengarahan, hidayah dan pendidikan, 
sehingga individu yang dibimbing dapat lebih mengenal 
Tuhannya, khususnya tentang diri mereka sendiri sebagai 
makhluk ciptaan Allah SWT. Hikmah atau kebjaksanaan dapat 
dicapai bila seseorang dapat mencapai perkembangannya melalui 
usaha, yaitu melalui Irsyat Islami (terapi diri atau konseling diri), 
membantu diri sendiri untuk keluar dari berbagai kesulitan untuk 
terwujudnya kehidupan pribadi, individu dan kelompok, yang 
hasanah dan memperoleh ridho Allah di dunia dan di akhirat. 
Kajian yang mengacu  yang secara khusus membahas ayat 
125 Surat Al-Qur'an An-Nahl menyimpulkan bahwa konselor 
memberikan bimbingan kepada klien yang sangat membutuhkan 
pertolongan untuk lebih dekat dengan Allah SWT yaitu dengan 
memberikan nasehat yang lembut yang dapat menyentuh hati, 
dengan mengajarkan dan mengarahkan ajaran agama yang dapat 
dicerminkan dalam kehidupan sehari-hari untuk memotivasi 
seseorang agar lebih dekat dengan Allah SWT. Berkenaan 
dengan konseling Islam, konselor menempatkan Allah pada 
posisi Yang Maha Tinggi, satu-satunya tempat di mana orang 
dapat memberikan dirinya sebagai sumber kekuatan dan 
pertolongan, sebagai sumber penyembuhan dan sebagai 







Hal ini sesuai dengan QS. Al Ashr ayat 1-3 
                    
                       
Artinya : Demi massa, sesungguhnya manusia itu benar-
benar dalam kerugian, kecuali orang-orang yang beriman 
dan mengerjakan amal shaleh dan nasihat menasihati supaya 
mentaati kebenaran, dan nasihat menasihati supaya sabar. 
Berdasarkan ayat di atas terlihat bahwa kegiatan layanan 
bimbingan dan konseling sebenarnya hanya untuk mengingatkan, 
mengembangkan pola pikir yang lebih positif, dan obyektif 
dalam menghadapi setiap permasalahan yang sedang terjadi pada 
peserta didik.  
Setiap manusia dilahirkan sebagai individu yang unik terdiri 
atas aspek jasmani dan rohani dengan kondisi yang bervariasi, 
baik dari segi fisik, kecerdasan, kecakapan, bakat, minat, sikap, 
dan watak. Akan tetapi, dalam perkembangannya sangat 
bergantung kepada usaha pendidikan, bimbingan, dan konseling 
yang dilakukan oleh para pendidik, agar terbentuk peserta didik 
yang dapat memanagemen dirinya sendiri. Oleh sebab itu 
bimbingan layanan dan konseling itu diperlukan.  
Maka melalui layanan bimbingan dan konseling prilaku 
individu dapat memperoleh sebuah hikmah dan dapat 
memberikan pelajaran yang bersifat positif atau baik dalam, hal 
inipun sesuai dengan Q.S Al-Insyirah ayat 5-6  yang berbunyi 
 يُْسًرا اْلُعْسرَِّ َمعََّ إِن َّ , يُْسًرا اْلُعْسرَِّ َمعََّ فَإِن َّ
Artinya : karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada 






Berdasarkan penjelasan ayat di atas dapat di pahami bahwa di 
balik kesulitan terdapat kemudahan yang akan datang setelahnya. 
Jadi, tidak seharusnya kita berputus asa ketika menghadapi 
masalah sesulit apapun dalam hidup ini. Teguhkan hati dalam 
berikhtiar dan selalu berdoa agar kita senantiasa diberikan 
kemudahan oleh Allah Swt, dalam menghadapi segala kesulitan 
hidup. 
 Sebagai konseli atau peserta didik, konseling Islami 
memandang manusia sebagai individu yang memiliki potensi 
untuk hidup sehat secara mental. Karena itulah ia dibekali 
potensi oleh Allah agar mampu menyelesaikan masalahnya 
dengan baik. Dengan bekal potensi yang dimiliki diharapkan 
manusia dapat menyelesaikan masalahnya sendiri, lagi pula 
Allah memberikan masalah kepada manusia sesuai dengan kadar 
kesanggupannya. 
Upaya yang dilakukan oleh konseling Islami untuk memberikan 
ketenangan hati kepada klien adalah adalah dengan cara 
memperbaiki sisi spiritualnya. Jika ingin memperoleh 
ketenangan hati maka harus mendekati sumbernya yaitu Allah. 
Klien yang bermasalah dikategorikan sebagai manusia dengan 
hati yang sakit/kotor. Ketika klien telah berhasil membersihkan 
penyakit dari hatinya, dengan cara mengikis sifat-sifat tercela 
dengan mengganti kepada sifat terpuji, pada saat itulah dia 
disebut sebagai manusia yang memiliki hati yang sehat/bersih 
Ketika hati klien sehat dan bersih, berarti konselor telah berhasil 
menghantarkan kepada kebahagian hidup bukan hanya dunia 
tetapi akhirat. Memang setiap manusia disuruh untuk 
menyeimbangkan antara dunia dan akhirat 
Bimbingan dan konseling Islam memberikan kontribusi 
yang sangat erat kaitannya dengan jiwa manusia untukmerubah 
diri menjadi manusia yang lebih baik, yang tidak lepas dari 
persoalan spiritual (keimanan).Islam memberikan bimbinggan 
kepada individu untuk kembali ke Al-Qur'an dan As-Sunnah. 
Ketika individu memiliki sikap tidak yakin terhadap Tuhannya, 




dorongan kesembuhan kepada jiwa berupa sikap dan cara 
berpikir yang benar dalam menghadapi tantangan hidup, 
sehingga Islam sebagai agama yang diyakini oleh umat islam 
dapat mengarahkan individu kepada ketaqwaan yang 
sesungguhnya kepada Allah SWT.  
Apalagi saat ini, Pada awal tahun 2020, dunia dikejutkan 
dengan kejadian kejadian  infeksi berat virus corona 2019 (covid-
19) dengan penyebab yang belum diketahui, yang berdasarkan 
laporan China kepada Organisasi Kesehatan Dunia (WHO), yang 
mencatat 44 kasus pasien Penderita pneumonia ditemukan di 
daerah tersebut yaitu Kota Wuhan, Provinsi Hubei, China, atau 
tepatnya pada hari terakhir tahun 2019 di China, yang disebabkan 
oleh Penyebaran penyakit coronavirus 2019 (Covid-19) terjadi 
sangat cepat
7
yaitu melalui kontak fisik melalui hidung, mulut 
dan mata, serta berkembang di paru-paru.
8
yang menyebabkan 
berbagai masalah yang timbul yang menyebabkan berbagai 
perubahan dalam berbagai bidang, baik sosial, agama dan 
pendidikan. Maka pada saat ini bimbingan dan konseling sangat 
memberikan kontribusi untuk penyembuhan dalam 
menyelesaikan masalah kehidupan, karena selama ini banyak 
orang yang kehilangan keyakinan dan merasa takut.Dengan 
demikian, fenomena ini menghadirkan tantangan baru bagi para 
guru dalam menjalankan fungsinya sebagaimana mestinya. 
Infeksi Covid-19 dapat menyebabkan gejala ringan, sedang, 
atau berat. Gejala klinis utama yang muncul: demam (suhu> 380 
C), batuk dan sesak napas.
9
Covid-19 pertama dilaporkan di 
Indonesia pada 2 Maret 2020, dengan hanya dua kasus. Covid-19 
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di Indonesia 8,9%, tertinggi di Asia Tenggara.
10
Covid-19 
mencapai Indonesia hanya dalam beberapa bulan. 
Peningkatan status pandemi diumumkan langsung oleh 
Direktur Jenderal.WHOTedros Ghebreyesus di Jenewa, Swiss, 
11 Maret 2020 Status ditetapkanpandemiMenurut WHO 
(Organisasi Kesehatan Dunia), hal tersebut disebabkan oleh 
penyebaran yang begitu cepat dan meluas sehingga jauh dari 
pusat wabah.
11
 Maraknya wabah Covid-19 telah mendorong 
pemerintah untuk mengantisipasi dan mengurangi penyebaran 
virus corona, antara lain dengan memberlakukan kebijakan untuk 
membatasi aktivitas di luar rumah, home schooling, bekerja dari 
rumah, bahkan ibadah di rumah. Hal ini sudah menjadi kebijakan 
pemerintah berdasarkan pertimbangan-pertimbangan yang sudah 
dianalisa dengan maksimal tentunya.
12
 
Maka dari penjelasan diatas, penulis dapat mengetahui 
bahwa penyebaran COVID-19 bermula di China, proses 
penularan yang begitu cepat dan sulit dideteksi, mengakibatkan 
penyebarannya sangat cepat di berbagai belahan dunia, bahkan di 
Indonesia, semua negara, hal ini pun yang menjadikan covid-19 
disebut sebagai pendemi. Munculnya kasus Covid-19 di 
Indonesia untuk pertama kalinya mendorong pemerintah 
Indonesia melakukan upaya untuk memutus mata rantai 
penularan Covid-19, yaitu , yaitu pemberlakuan segala aktivitas 
yang dilakukan di luar rumah agar di lakukan di dalam rumah. 
Presiden Joko Widodo telah menetapkan status darurat 
kesehatan masyarakat untuk mengatasi kondisi 
tersebut.Pemerintah juga memberlakukan pembatasan sosial 
skala besar (PSBB) di masyarakat untuk beberapa kecamatan, 
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bukan karantina.Dengan dasar hukumnya yaitu Undang-Undang 
Nomor 6 Tahun 2008 tentang Karantina kesehatan.
13
Setelah  
lockdownselama beberapa minggu dan mempengaruhi aspek 
kehidupan manusia seperti spiritual, keluarga, sosial, mental, 
finansial dan emosional, pemerintah mengeluarkan kebijakan 
penyiaran layanan publik. Kebijakan saat ini ditujukan untuk 
mencegah Covid-19 dengan tatanan hidup yang berbeda dari 
sebelumnya. 
Pandemi Covid-19 memengaruhi semua aspek kehidupan 
manusia, termasuk pendidikan.Pembelajaran yang semula formal 
atau tatap muka kini telah berganti menjadi kegiatan belajar 
mengajar di rumah yang interaktif atau virtual. Pendidik dapat 
menhadirkan belajar di rumah, yang menyenangkan dan tidak 
berarti banyak mengerjakan tugas dari rumah, tetapi proses 
pembelajaran yang efektif sesuai dengan kondisi masing-masing 
peserta didik, mengacu pada surat edaran nomor 4 tahun 2020 
tentang implementasi kebijakan pendidikan dalam keadaan masa 
darurat penyebaran COVID, dalam surat edaran menjelaskan 
bahwa proses pembelajaran berlangsung di rumah melalui 
pembelajaran daring atau jarak jauh untuk memberikan peserta 
didik pengalaman belajar yang bermanfaat.
14
Pembelajaran daring 
merupakan salah satu model pembelajaran yang dapat 
diterapkan.Model pembelajaran online membutuhkan kreativitas 
dan keterampilan guru untuk memanfaatkan teknologi. 
Pembelajaran daring yang diintruksikan oleh pemerintah 
ditetapkan sebagai penyediaan layanan bimbingan dan konseling. 
Perbedaan antara layanan bimbingan dan konseling pada mata 
pelajaran lain adalah bahwa layanan bimbingan dan konseling 
tidak memberikan materi atau tugas yang memberatkan peserta 
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didik. Layanan bimbingan dan konseling menyediakan layanan 
dan pembelajaran.Guru Bimbingan dan Konseling berperan 
dalam mengatasi hambatan belajar peserta didik, 
mengembangkan 
15
karakter yang baik di rumah, dan membantu 




Pembelajaran jarak jauh atau dari rumah merupakan solusi 
dalam situasi dan kondisi saat ini, dengan memperhatikan waktu, 
lokasi dan kondisi kebijakan yang dikeluarkan oleh pemerintah 
saat ini.Pendidikan online adalah penggunaan jaringan internet di 
mana peserta didik dapat belajar secara online. Siswa dapat 
berinteraksi dengan guru melalui berbagai aplikasi seperti ruang 
kelas, konversi video, telepon atau obrolan, zoom, atau melalui 
grup WhatsApp. Masuknya teknologi informasi ke dalam dunia 
pendidikan bimbingan dan konseling berdampak besar terhadap 
peningkatan kualitas sumber daya manusia, baik dari segi 
pengetahuan maupun pola pikir dan keterampilan. 
Sebelum mempersiapkan peserta didik, konselor harus 
mempersiapkan pengalaman untuk mulai menyelaraskan dengan 
teknologi.Konselor menghadapi tantangan dalam memberikan 
layanan bimbingan dankonseling  yang tidak lagi offline (tatap 
muka), tetapi online melalui media online. Masuknya teknologi 
pada layanan bimbingan dan konseling membawa pengaruh 
besar terhadap peningkatan kualitas sumber daya manusia baik 
wawasan, pola piker dan skill. 
Dalam  sekolah terdapat peserta didik yang memiliki peran  
yaitu  sebagai masukan mentah. Sekolah memiliki peranan 
penting dalam menyediakan pelayanan sebagai penunjang dalam 
mengembangkan potensi yang di miliki oleh setiap peserta 
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didik.Sekolah memegang peranan penting dalam memberikan 
layanan untuk mendukung perkembangan potensi setiap peserta 
didik. Selain itu peserta didik sebagai tolak ukur dalam lembaga 
pendidikan, apakah sekolah memiliki mutu yang baik sebagai 
output dan produk yang di hasilkan..Oleh karena itu dalam 
penyelenggaraan pendidikan tidak hanya melakukan proses 
belajar saja namun pendidikan harus mampu menggali bakat dan 
minat secara optimal kepada peserta didiknya, pendidikan yang 
berkualitas harus dapat menjamin tercapainya nilai-nilai 
akademik yang diharapkan sesuai dengan bakat dan kemampuan 
yang dimiliki. 
Dapat dikatakan bahwa mutu merupakan tolak ukur yang 
mencerminkan keberhasilan suatu lembaga pendidikan, mutu 
merupakan kriteria yang berkaitan dengan kemampuan atau 
kecerdasan peserta didik.
17
Yang menjadi sasaran pendidikan 
yaitu peserta didik apakah merasa nyaman  terhadap pelayanan 
pemenuhan kebutuhan di sekolah yang di sebabkan pendemi 
covid-19, oleh karena itu sekolah harus memberikan layanan 
yang baik tanpa membedakan antara yang satu dengan yang lain, 
kecuali yang memiliki kebutuhan khusus. Dalam hal ini peserta 
didik memiliki kesamaan yaitu hak pada setiap pesertta 
didik.Begitupun dalam hal pelayanan yang dilakukan. 
Pelayanan yang di lakukan oleh guru Bimbingan dan 
Konseling selama pendemi covid-19 di sekolah, Layanan 
bimbingan dan konseling tentunya harus menjaga kualitas 
layanannya.Layanan yang diberikan harus memenuhi harapan 
peserta didik dan berdampak positif bagi sekolah.. Dari layanan 
yang memenuhi harapan peserta didik sesuai dengan kualitas 
akan memberikan kepuasan kepada siswa yang mendapatkan 
layanan. Kepuasan dari layanan Bimbinga dan Konseling ini 
tentunya akan membuat nama baik BK di sekolah tersebut yang 
memungkinkan berimbas kepada nama baik BK secara lebih 
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luas. Selain itu, dari kepuasan siswa terhadap layanan BK 
tentunya akan menimbulkan kepercayaan kepada guru BK yang 
profesional. Kepuasan siswa ini yang akan membuat mereka 
datang lagi, bukan sebagai pelanggan, namun sebagai klien yang 
memang merasa terlayani dengan pelayananan yang guru BK 
berikan. Dengan hal ini, eksistensi BK tentunya juga akan lebih 
diakaui masyarakat sebagai pemberian layanan yang profesional. 
Dari uraian bimbingan dan konseling yang telah diuraikan 
sebelumnya, indikator layanan bimbingan dan konseling yang 
digunakan sebagai bahan masukan bagi peneliti untuk 
mengumpulkan data antara lain: (1) layanan dasar; (2) Peminatan 




Layanan bimbingan dan konseling, yaitu layanan untuk 
membantu peserta didikbaik secara individu maupun kelompok 
agar mandiri dan dapat berkembang secara optimal secara 
personal, sosial, akademik dan profesional melalui berbagai jenis 
layanan dan kegiatan penunjang sesuai dengan norma yang 
berlaku. upayadalam membantu individu mencapai tingkat 
perkembangan yang optimal, perilaku efektif, perkembangan 
lingkungan, dan peningkatan fungsi atau manfaat individu di 
lingkungan mereka.
19
Oleh karena itu, sekolah membutuhkan 
bimbingan dan konseling. 
Kegiatan pembelajaran di era wabah Covid-19 yang 
dilakukan secara online dan efektifsesuai dengan kondisi daerah 
masing-masing pun tidak selancar yang di bayangkan, banyak 
keluhan peserta didik selama belajar via daring terutama pada 
kuota internet.Pengenalan proses pembelajaran online atau 
daring yang sangat relevan dari segi biaya penggunaan kuota 
internet menyulitkan peserta didik, penurunan pendapatan orang 
tua akibat dampak pandemi Covid-19 menjadi kendala dalam 
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pembelajaran online. Selain itu, dengan pembelajaran online, 
peserta didik diberikan tugas tambahan, dan mereka berbagi 
waktu untuk membantu orang tua dari rumah, yang merupakan 
tantangan bagi peserta didik. 
Masalah yang muncul menyebabkan perubahan di hampir 
setiap aspek kehidupan setiap orang, menyebabkan kecemasan 
dan kepanikan tentang kelangsungan hidup mereka.Ini bisa 
dirasakan baik pada peserta didik laki-laki maupun 
perempuan.Dengan demikian, peran guru bimbingan dan 
konseling sangat penting dalam kondisi dan situasi yang 
berhubungan dengan pandemi Covid-19 seperti ini.Layanan 
bimbingan dan konseling di sekolah disediakan secara terencana, 
teratur dan berkelanjutan.Pelaksanaan terprogram ini menjadi 
wujud nyata dari pelaksanaan layanan bimbingan dan konseling 
di sekolah.Layanan bimbingan dan konseling mencakup berbagai 
bidang kehidupan.Dari bidang personal, bidang sosial, 
bidangstudi hinggabidangkarir. Pelaksanaan pelayanan yang 
akan dilakukan juga sangat variatif, mulai dari pemberian 
informasi, pemberian orientasi, membimbing dan membimbing 
potensi siswa, dan disampaikan dalam berbagai format dari 
klasikal, kelompok hingga individu. Kalimat ini menjadi 
gambaran pemberian layanan bimbingan dan konseling kepada 
peserta didik.Namun bagaimanakah layanan bimbingan dan 
konseling pada pandemi Covid-19, merasa puaskah peserta didik 
terhadap layanan bimbingan dan konseling yang diberikan oleh 
guru BK, hal ini menjadi pertanyaan belakang yang belum pasti 
jawabannya. 
Hal ini menunjukkan bahwa perlu adanya evaluasi lebih 
lanjut terhadap guru BK dalam penyediaan layanan bimbingan 
dan konseling.Jika guru BK senantiasa memperhatikan kualitas 
layanannyaterhadap peserta didik maka layanan dapat diberikan 
maksimal.Jika layanan telah diberikan secara maksimal maka 
kepuasan peserta didik terhadap layanan bimbingan dan  




Berdasarkan hasil wawancara, peneliti melakukan 
wawancara tidak langsung melalui WhatsApp. Dalam 







Hasil wawancara dengan peserta didik 
 
No.  Nama  Asal Sekolah Hasil wawancara 
1. M MTsN 1 
Bandar 
Lampung 
Sebelumnya pelayanan BK bagus, 
tapi muncul pandemi Covid-19 
terkadang ada dan terkadang tidak 
ada layanan, sebelum pandemi ada 
pelayanan personal guru datang ke 
kelas, tapi setelah covid pelayanan 
jarang ada, malah tidak ada jasa 
konsultasi, karena sudah tidak ada 
lagi pelayanan konsultasi. Saya 
merasa baik-baik saja dengan Covid-
19, saya tidak khawatir. 
2. L MTsN 1 
Bandar 
Lampung 
Pelayanan BK di sekolah saya 
setelah Covid berhenti, guru BK 
hanya mengingatkan absen, ada 
baiknya mengingatkan absen, 
dengan pandemi Covid ini saya 
merasa cemas, takut, cemas, malu 
kadang kala harus berbuat apa, 
pelajaran yang saya dapatkan selama 
Covid Pandemi -19 sulit diterima, 
saya sulit mengambil pelajaran di 
sini, tetapi saya disuruh langsung 
meminta pelajaran kepada guru.  
3. A Muhamadiyah Gara-gara Covid-19 saya was-was 
karena ada rasa takut, takut kemana-
mana, takut tertular, dan hikmah 
yang saya petik di internet cukup 
sulit dipahami, karena pelayanan BK 
belum berfungsi maksimal, guru BK 
kurang memperhatikan siswa 
Sebelum pandemi, guru BK bertemu 
langsung dengan anak bermasalah, 
tapi setelah pandemi, guru BK tidak. 
Jadi saya Kkurang senang dengan 
layanan BK. 
4. A Muhamadiyah Pelayanan BK di sekolah dulu 




Apalagi sekarang, saat musim covid-
19 sedang berlangsung pasti banyak 
orang yang takut tertular, termasuk 
saya. Saya bingung ketika saya 
belajar online dan layanan individu 
kurang berfungsi, jadi saya kurang 
senang dengan layanan BK. 
5. R Matlatul 
Anvar Batu 
Suluh 
Layanan BK lumayan cukup baik 
setelah Covid-19, namun jarang 
dilakukan layanan kelompok atau 
individu, meskipun yang saya 
rasakan selama Covid kebingungan, 
apa lagi, ketika saya belajar, saya 
sangat khawatir tidak akan masuk 
kelas karena saya kurang bisa 
memahami pelajaran,, pelayanan BK 
saya kurang maksimal dan saya 
kurang puas dengan pelayanan BK. 
6. N Al-hikmah Keberadaan Covid-19 Saya merasa 
biasa saja seperti biasanya, tidak 
terlalu khawatir dengan cara ini jika 
ditanya tentang pelayanan BK yang 
kurang berjalan di sekolah saya, 
karena mungkin karena tidak semua 
siswa mempunyai kuota yang besar, 
sehingga guru BK tidak bisa 
menghubunginya. Dulu guru BK 
biasa pergi ke kelas seperti itu, 
terutama untuk anak berprestasi atau 
pintar, biasanya dibimbing oleh guru 
Bk, kalau yang saya rasakan 
sekarang, saya terlalu malas untuk 
belajar, terlalu malas mengerjakan 
sesuatu, membuka buku saja, Saya 
tidak mau.  
7. I Al-hikmah Saya khawatir ketika saya belajar 
online, saya merasa tidak pintar, saya 
merasa sedih ketika pandemi Covid-
19, guru BK kurang dalam 
memberikan layanan kepada saya 




sekolah saya saat ini kurang tersedia, 
dan guru BK hanya mengingatkan 
agar tidak lupa tentang tugas, 
menurut saya pelayanannya sudah 
baik.. 
8. N MTsN 2 
Bandar 
Lampung 
Karena adanya covid-19, saya dan 
teman-teman jarang bertemu, saya 
punya banyak tugas dan stres. Saya 
malas mengerjakan tugas, kurangnya 
informasi yang diberikan oleh guru 
BK membuat saya bingung, sangat 
sulit bagi saya untuk belajar secara 
tidak langsung,. 
9. Y MTsN 2 
Bandar 
Lampung 
Dengan Covid-19 ini saya sangat 
bingung dan takut, ketika saya tidak 
bisa menyelesaikan tugas ini, 
kurangnya informasi yang diberikan 
oleh guru BK membuat saya 
kesulitan untuk belajar., pelayanan 
BK kurang maksimal. 
10. R MTSN 2 
Bandar 
Lampung 
Layanan BK sebelum adanya  Covid, 
tapi setelah Covid tidak berhasil, 
yang saya rasakan setelah Covid 
adalah saat pelajaran online, saya 
tidak mengerti, tapi saya sangat takut 
untuk bertanya kepada guru mata 
pelajaran yang bersangkutan, karena 
biasanya kalau saya tanya saya takut  
akan memarahi saya. Saya ingin 
bercerita dengan guru BK namun 
saya takut. 
 
Peneliti menyimpulkan bahwa dari 10 responden, terdapat 
responden kurang dalam memperoleh layanan bimbingan dan 
konseling, karena layanan bimbingan dan konseling dihentikan 
selama wabah Covid-19.Ketidakpuasan siswa dapat dinilai dari 
argumen dan pendapat mereka tentang layanan BK selama 
pandemi Covid-19. Dengan berpegang pada pernyataan 
responden, dapat diilustrasikan bahwa ketidakpuasan terhadap 




pandemi Covid-19 kecemasan mahasiswa yang tinggi harus 
menjadi layanan bimbingan dan konseling yang utama di era 
pandemi ini. 
Berdasarkan permasalahan dan hasil pra-penelitian diatas, 
mengenai layanan bimbingan konseling di era pendemi covid-19, 
maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian lebih lanjut, 
dengan judul ―Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan Dan 
Konseling Pada Peserta Didik Di Era Pendemi Covid-19 Di 
Madrasah Tsanawiyah Negeri Dan Madrasah Tsanawiyah Swasta 
Sekota Bandar Lampung.‖ sehingga nantinya untuk para 
penyedia layanan bimbingan dan konseling dapat menyesuaikan 
dengan masalah yang dihadapi siswa pada masa pendemi covid-
19. 
 
C. Identifikasi Masalah dan Membatasi Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang maka identifikasi masalah 
dalam penelitian ini sebagai berikut : 
1. Dari 10 responden, terdapat 2 peserta didik merasa biasa saja 
tidak merasa cemas 
2. Dari 10 responden, terdapat 8 peserta didik merasa cemas 
3. Dari 10 responden, terdapat 2 peserta didik merasa tidak puas 
dengan layananan bimbingan dan konseling 
4. Dari 10 responden, terdapat 4 peserta didik merasa sangat 
tidak puas dengan layananan bimbingan dan konseling 
5. Dari 10 responden, terdapat 4 peserta didik merasa cemas dan 
tidak puas dengan Layanan bimbingan dan konseling  
6. Layanan bimbingan dan konseling di era pandemi tidak 
maksimal. 
7. Berdasarkan uraian pada latar belakang diatas, maka 
pembatasan masalah dalam penelitian ini adalah ―Tingkat 
Kepuasan layanan bimbingan dan konseling  Di Era Pendemi 





D. Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian pada latar belakang diatas, maka 
permasalahan yang dirumuskan dalam penelitian ini adalah 
―Adakah  perbedaanTingkat Kepuasan Layanan Bimbingan Dan 
Konseling Pada Peserta Didik Di Era Pendemi Covid-19 Di 
Madrasah Tsanawiyah Negeri Dan Madrasah Tsanawiyah Swasta 
Sekota Bandar Lampung‖. 
E. Tujuan Penelitian 
1. Tujuan umum 
Untuk Mengetahui Gambaran Umum Tingkat Kepuasan 
Layanan Bimbingan Dan Konseling Pada Peserta Didik Di 
Era Pendemi Covid-19 Di Madrasah Tsanawiyah Negeri Dan 
Madrasah Tsanawiyah Swasta Sekota Bandar Lampung. 
2. Tujuan khusus 
a. Untuk mengumpulkan  informasi tentang tingkat kepuasan 
peserta didik terdampak pendemi covid-19 
b. Untuk mengetahui tinggi dan rendahnya tingkat kepuasan 
peserta didik terdampak pendemi covid-19 
F. Manfaat penelitian 
Berdasarkan tujuan penelitian yakni untuk mengetahui 
Tingkat Kepuasan layanan bimbingan dan konseling  Di Era 
Pendemi Covid-19maka penelitian ini diharapkan dapat 
memberikan manfaat bagi : 
1. Bagi peserta didik 
Peserta didik dapat mengetahui tingkat kepuasan layanan 
bimbingan dan konseling yang dapt menjadi sumbangan 
informasi untuk diri sendiri dan mampu mengatasinya. 
2. Bagi guru Bk 
a. Menambah sumbangan pemikiran ilmiah dan 




layanan bimbingan dan konseling yang tepat bagi 
permasalahan yang di hadapi peserta didik. 
b. Sebagai informasi dan evaluasi guru BK di sekolah dalam 
rangka pengembangan layanan bimbingan dan konseling 
c. Memberikan bukti empirik terhadap pentingnya 
kepuasaan siswa terhadap layanan bimbingan dan 
konseling dalam membantu guru bimbingan dan 
konseling menilai program dan kinerjanya 
d. Hasil penelitian dapat memberikan kajian dan informasi 
tentang penelitian kepuasan siswa terhadap layanan 
bimbingan konseling di sekolah 
3. Bagi peneliti 
a. Agar dapat menambah sumbangan pemikiran ilmiah dan 
menambah ilmu pengetahuan baru bagi penulis 
b. Penelitian ini memberikan kesempatan dan pengalaman 
kepada peneliti untuk mengetahui lebih jauh tentang 
tingkat kepuasan layanan bimbingan dan konseling di era 
pendemi covid-19 
G. Kajian Penelitian yang Relevan 
1. Penelitian Reti Nurby tahun 2016 berjudul Kepuasan Siswa 
terhadap Pelayanan Seleksi Kelas X di SMA Negeri 6 
Palembang. 
Kepuasan Siswa padaPelayanan Pilihan Kelas X SMA 
Negeri 6 Palembang, serta untuk memperjelas perbedaan 
Perbedaan Kepuasan Siswa Kelas X dan IIS dalam Layanan 
Pilihan Peminatan.Pengumpulan data menggunakan skala 
Guttmann.Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan 
bahwa secara umum siswa merasa puas pada kegiatan 
peminatan siswa kelas X SMA Negeri 6 Palembang. 
Kepuasan terhadap pemberian layanan pemilihan peminatan 
sama baik untuk mahasiswa kelas MIA maupun IIS. Artinya, 
layanan yang diberikan kepada siswa kelas X MIA dan X IIS 




2. Penelitian Krisvinharsell Surya Sangkakala tahun 2017 yang 
berjudul ―Dampak Layanan bimbingan dan konselingyang 
Berkualitas terhadap Kepuasan Mahasiswa‖. 
Riset ini bermaksud menganalisis dampakmutu kegiatan 
bimbingan dan konseling kepuasan pada siswa SMAN 53 
Jakarta.Peneliti mengambil teori manajemen SERVQUAL 
(kualitas layanan) oleh Parasuraman et al. Service Quality 
Assurance dan teori kepuasan Kochtler dalam Manajemen 
Pemasaran.Populasinya ialah siswa kelas XI SMAN 53 
Jakarta meliputi 7 kelas dansebanyak 265 siswa.Sampel 
ditentukan melalui proporsional random sampling dan dipilih 
96 siswa. Hasil riset menyatakan mutu pelayanan berada pada 
level sedang yaitu 73% dengan hasil korelasi 0,121 pada taraf 
signifikansi 0,239 pada α = 0,05 (nilai p ≥ α). Ha disetujui, 
jika kondisi p value ≤ α diperlukan. Koefisien determinasi 
hanya 1,5% berarti 98,5% mahasiswa yang puas bergantung 
pada faktor selain kualitas layanan bimbingan dan konseling, 
tetapi juga faktor lain yang diungkapkan Muliono, 
diantaranya harga diri guru, prestasi guru BK dan aturan di 
sekolah. Riset ini menjadipedoman guru menasihati dalam 
pertimbangan hal-hal di luar kualitas layanan yang mampu 
menjamin rasa puas siswa. 
3. Studi tahun 2017 oleh Dedi Wahyu Hartanto dengan judul 
kelas XII tentang kepuasan siswa pada mutupelayanan 
bimbingan karir di SMK Negeri Semarang. 
Bimbingan karir yang diberikan oleh guru BK tentunya 
memegang peranan penting dalam mempersiapkan karir siswa 
yang ingin bekerja secara langsung atau memilih studi 
lanjut.Pameran Kerja Khusus (BKK) memilik fungsi yang 
lebih berperan dalam mempersiapkan siswa sebelum 
memasuki dunia kerja. Pelayanan bimbingan guru BK akan 
memprioritaskan persiapan siswa untuk memilih studi lanjut. 
Kenyataan tersebut mendorong bagaimana pelayanan 
bimbingan karir oleh guru BK sudah mencapai ekspektasi 




berdampak pada kepuasan siswa.Riset menggunakan tipe 
kuantitatif deskriptif dan teknik survei.Riset melibatkan siswa 
kelas XII SMK Negeri Semarang yang berjumlah 4962 
orang.Metode pengambilan sampel menggunakan sampel 
acak sederhana, sampel terdiri dari 326 siswa dengan tingkat 
kesalahan 5%.Alat pengumpul data menggunakan skala yaitu 
skala kepuasan mahasiswa terhadap kualitas layanan 
bimbingan karir.Teknik analisis menggunakan statistik 
deskriptif representatif. Hasil analisis deskriptif persentase 
menunjukkan bahwa rata-rata rasa puas siswa kelas XII SMK 
padamutu kegiatan bimbingan karir yang diberikan oleh 
konselor dan guru berada dalam kriteria kepuasan sebesar 
70,74%. Ukuran kepuasan yang diteliti adalah reliabilitas, 
daya tanggap, kepercayaan diri, empati, dan bukti. Persentase 
tertinggi dijamin dengan persentase 72,99%. Sedangkan skor 
empati 68 persen, terendah 28%.Kesimpulannya adalah 
tingkat siswa kelas XII yang puas pada kegiatan bimbingan 
karir di SMK Negeri di Semarang tergolong memuaskan, 
dengan jaminan tertinggi dan tingkat empati paling 
rendah.Disarankan kepada guru BK untuk dapat menjaga 
kualitas layanan konseling yang diberikan, terutama untuk 
meningkatkan empati kepada siswanya.simpati dan bukti 
fisik.  
4. Penelitian Rina Maimuliani tahun 2018 berjudul ―Kepuasan 
Siswa terhadap Layanan bimbingan dan konselingdi Sekolah 
Sesuai Grade‖: Survei Komprehensif Pandangan Siswa Kelas 
X, XI, XII SMA Negeri 22 Bandung Tahun Ajaran 2017/2018 
Riset bermaksud dalam melihat tingkat kepuasan siswa 
padakegiatanbimbingan dan konseling untuk siswa kelas X, 
XI dan XII. Risetmemanfaatkan jenis kuantitatif, survey 
cross-sectional dengan studi komparatif. Riset menghasilkan 
kesimpulan diantaranya: 1) Tingkat kepuasan siswa SMA 
Negeri 22 Bandung padabantuan konsultasi dan konsultasi 
sebesar 66,8% dengan level cukup puas; 2) Kepuasan siswa 




dengan level cukup puas, kelas XI 58% dengan level cukup 
puas, kelas XII sebesar 66,3%dengan level cukup puas; dan 3) 
Kepuasan siswa pada layananbimbingan dan konseling, 
menurut faktor kepuasan terhadap pelayanandengan level 
kepuasan cukup pada semua aspek dengan persentase yaitu: 
tangible 67,4%, reliabilitas 61,1%, daya tanggap 59,5%, 
kepercayaan diri 73,7% dan empati. 67,4%. Saran riset yang 
diberikan bagi: 1) Konsultan atau guru BK sebagai 
acuanuntuk mengembangkan mutu layananbimbingan dan 
konseling; 2) Sekolah yang bisa berkontribusi pada pelayanan 
yang dikembangkan melalui bimbingan dan konseling; dan 3) 
Riset selanjutnya harus fokus dengan peningkatan mutu 
kegiatan bimbingan dan konseling, terutama pada tingkat 
ekspektasi siswa dan pentingnya mahasiswa terhadap layanan 
bimbingan dan konseling.  
H. Sistematika Penulisan 
Dalam karya ini, skripsi memuat 5 bab, diantaranya: 
1. BAB I PENDAHULUAN 
Bab ini memuat Penegasan Judul, Latar Belakang masalah, 
Identifikasi Dan Batasan Masalah, Rumusan Masalah, 
Tujuan penelitian, Manfaat penelitian, kajian penelitian 
terbaru  yang Relevan, dan Sistematika Penulisan. 
2. BAB II LANDASAN TEORI 
Bab ini menjelaskan teori yang digunakandan hipotesis. 
3. BAB III METODE PENELITIAN 
Bab ini membahas waktu dan tempat penelitian, pendekatan 
dan jenis penelitian, populasi, sampel dan teknik 
pengumpulan data, definisi operasional variabel, instrument 







4. BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 
Bab ini menjelaskan tentang deskripsi data, pembahasan 
hasil penelitian dan analisis. 
5. PENUTUPAN 































LANDASAN TEORI  
 
 
A. Kepuasan penggunaan layanan 
1. Pengertian kepuasan Pelanggan 
Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa latin 
―satis‖ (cukup baik) dan ―facio‖ (melakukan atau 
membuat).
20
diartikan sebagai pemenuhan sesuatu atau 
membuat sesuatu cukup baik. Kepuasan juga dapat diartikan 
sebagai tingkat perasaan seseorang setelah melakukan 
perbandingan antara realitas dan harapan terhadap kinerja 
atau hasil kerja yang ia rasakan. 
Sedangkan kata layanan, menurut Kamus Besar Bahasa 
Indonesia, kata layanan berasal dari kata dasar ―layan‖ yang 
artinya 1) membantu menyiapkan (mengurus) apa-apa yang 
diperlukan seseorang; 2) menerima (menyambut) ajakan 
(tantangan, serangan, dan sebagainya); 3) mengendalikan, 
melaksanakan penggunaannya (senjata, mesin, dan 
sebagainya).  
pelayanan adalah kegiatan-kegiatan yang tidak jelas, 
namun menyediakan kepuasan konsumen dan atau pemakai 
industri serta tidak terikat pada penjualan suatu produk atau 
pelayanan lainnya. Lebih lanjut dikatakan bahwa pelayanan 
adalah suatu urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi 
langsung dengan orang-orang atau mesin secara fisik dan 
menyediakan kepuasan konsumen.
21
 Lebih lanjut terdapat 
beberapa definisi mengenai kepuasan pelanggan yang 
dikemukakan oleh para ahli, antara lain; 
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Geese dan cote menyatakan kepuasan pelanggan 
merupakan respon (emosional atau kognitif), respon tersebut 
menyangkut fokus tertentu (ekspektasi, produk, pengalaman 
konsumsi dan seterusnya), respon terjadi pada waktu 
tertentu (setelah konsumsi, setelah pemilihan produk/jasa, 
berdasarkan pengalaman akumulatif, dan lain-lain).
22
 
oliver mendefinisikan, kepuasan pelanggan merupakan 
konstruk yang berdiri sendiri dan dipengaruhi oleh kualitas 
layanan.
23
diartikan penilaian bahwa fitur produk atau jasa, 
atau produk/jasa itu sendiri, memberikan tingkat pemenuhan 
berkaitan dengan konsumsi yang menyenangkan. Kepuasan  
diartikan sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang 
yang timbul karena membandingkan kinerja yang 
dipersepsikan (kenyataan yang dialami) terhadap ekspektasi 
(harapan) mereka. 
Band Kepuasan pelenggan yaitu suatu tingkatan 
dimana kebutuhan, keinginan dan harapan dari pelenggan 
dapat terpenihi yang akan mengakibatkan terjadinya 
pembelian ulang atau kesetiaan yang berlanjut.
24
persepsi 
terhadap kinerja produk/jasa yang dipilih memenuhi atau 
melebihi harapan sebelum pembelian, Ini artinya apabila 
persepsi terhadap kinerja tidak dapat memenuhi harapan, 
maka yang terjadi adalah ketidakpuasan. Dengan demikian, 
ketidakpuasan terhadap suatu produk atau layanan dapat 
menyebabkan masalah dengan kualitas produk atau layanan 
tersebut. 
Pengertian layanan secara umum menurut 
purwadarminta adalah menyediakan segala apa yang 
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Dalam bimbingan dan konseling 
Pelayanan merupakan hal yang tidak dapat disepelekan, 
karena pelayanan merupakan tolak ukur dalam menentukan 
suatu kualitas dan keberhasilan. 
Peserta didik merupakan komponen yang diproses 
dalam pendidikan yang dijadikan sebagai individu yang 
berkualitas sesuai dengan tujuan pendidikan nasional dalam 
undang-undang RI No. 20 tahun 2003 tentang system 
pendidikan nasional adalah anggota masyarakat yang 
berusaha mengembangkan potensi diri melalui proses 
pembelajaran yang tersedia pada jalur, jenjang, dan jenis 
pendidikan tertentu.
26
  Dalam proses belajar individu akan 
memperoleh pendidikan sesuai dengan bakat, minat dan 
kemampuan yang dimiliki agar mampu berkembang dengan 
baik serta memiliki kepuasan dalam proses belajar. 
Ketika memberikan layanan kepada seseorang dan 
untuk mendapatkan rasa kepuasan adalah hal yang mudah, 
yaitu dengan memberikan layanan yang sesuai dengan 
harapan, sebaliknya apabila layanan yang diberikan jauh 
dari harapan maka akan menimbulkan rasa kecewa, hal ini 
membuktikan bahwa suatu layanan yang di berikan harus 
harus sebanding dengan harapan atau kualitas yang 
diberikan. 
Maka dapat penulis simpulkan bahwa kepuasan 
layanan yaitu perasaan puas, rasa senang dan kelegaan 
seseorang karena mengkonsumsi suatu produk atau jasa 
untuk mendapatkan pelayanan suatu jasa.Dalam penelitian 
ini kepuasan itu dapat diartikan perasaan puas dan senang 
yang diterima oleh peserta didik karena mendapatkan 
layanan bimbingan dari guru bimbingan dan konseling 
sesuai dengan yang diinginkannya. 
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Dalam memperoleh kepuasan sebenarnya tergantung 
pada persepsi peserta didik, sepeti harapan, keinginan serta 
kebutuhan peserta didik.senang atau kecewa yang dimiliki 
seseorang sebagai hasil perbandingan antara kinerja yang 
dipersepsikan (kenyataan yang dialami) dengan harapan 
mereka. Kepuasan dapat dirasakan ketika seseorang 
menggunakan jasa itu sendiri, kemudian baru dapat 
mengemukakan pendapat mereka setelah mendapatkan 
layanan dari jasa tersebut. 
2. Pengukuran kepuasan 
       Ada beberapa metode yang digunakan dalam mengukur 
kepuasan pelanggan, Kotler, mengidentifikasikan empat 
metode untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu system 
keluhan dan saran, ghost shop-plang, lost customer analisis, 
dan survey kepuasan pelanggan.
27
 
a. System keluhan dan saran 
Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan 
(customer-oriented) perlu menyediakan kesempatan dan 
akses yang mudah dan nyaman   bagi para pelanggannya 
guna menyampaikan saran, kritik, pendapat, dan keluhan 
mereka. Media yang digunakan bisa berupa kontak 
saran,yang ditempatkan di lokasi yang strategis (yang 
mudah dijangkau atau sering dilewati pelanggan), kartu 
komentar (yang bisa diisi langsung maupun yang dikirim 
via pos), saluran telepon (telpon bebas pulsa, website). 
Informasi-informasi yang diperoleh melalui metode ini 
dapat memberikan ide-ide baru dan masukan yang 
berharga, sehingga memungkinkan untuk berkreasi 
secara tanggap dan cepat mengatasi msalah-masalah 
yang timbul. 
b. Pembeli bayangan (Ghost shoping) 
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Salah satu cara memperoleh gambaran mengenai 
kepuasan pelanggan adalah dengan memperkerjakan 
beberapa orang ghost shoppers untuk berperan atau 
berpura-pura sebagai pelanggan. Mera diminta untuk 
berinteraksi dengan staf penyedia jasa dan mengunakan 
produk/jasa.Berdasarkan pengalamannya tersebut, 
mereka kemudian di minta melaporkan temuan-
temuannya berkenaan dengan kekuatan dan kelemahan. 
Biasanaya ghost shoppers diminta mengamati secara 
seksama dan menilai cara perusahaan dan pesaingnya 
melayani permintaan spesifik pelanggan, menjawab 
pertanyaan pelanggan dan menangani setiap keluhan. 
c. Analisis pelanggan yang beralih (Lost customer analysis) 
Sedapat mungkin akan menghubungi pelanggan yang 
telah berhnti membeli atau pindah pemasok agar dapat 
memahami mengapa hal itu terjadi dan supaya dapat 
mengambil kebijakan perbaikan/penyempurnaan 
selanjutnya. Peningkatan Lost customer analysis 
menunjukkn kegagalan perusahaan dalam memuaskan 
pelanggannya.  
d. Survey kepuasan pelanggan 
Sebagian besar riset kepuasan pelanggan yang dilakukan 
dengan menggunakan survey yang dilakukan oleh 
Mcneal & lamb, melalui pos, telepon,website, maupun 
wawancara langsung.
28
 Pengukuran kepuasan pelanggan 
melalui metode ini dapat dilakukan dengan cara, antara 
lain : 
1) Directly reported satisfaction  
       Pengukuran dilakukan menggunakan item-item 
spesifik yang menanyakan langsung tingkat 
kepuasan yang dirasakan pelanggan.  Studi yang 
dilakukan oleh soderlund menunjukkan dua ukuran 
kepuasan, yaitu current customer satisfaction (CCS) 
dan anticipated customer satisfaction (ACS).  
2) Devired satisfaction 






Pertanyaan-pertanyaan yang di ajukan menyangkut 
dua hal utama, yaitu (1) tingkat harapan atau 
ekspektasi pelanggan terhadap kinerja produk atau 
atribut-atribut releven, dan (2) persepsi pelanggan 
terhadap kinerja actual produk.Contoh kuesioner 








1. Kepuasan pelanggan = 
percevited performance 
CS = Σ (PP) 
2. Kepuasan pelanggan = ideal - 
percevited performance 
CS = Σ (Idi – 
PPi) 
3. Kepuasan pelanggan = 
tingkat kepentingan x 
perceived performance 
CS = Σ (Ii * 
PPi) 
4. Kepuasan pelanggan = 
tingkat kepentingan x  
(ideal - percevited 
performance) 
CS = Σ Ii 
(Idi – PPi) 
5. Kepuasan pelanggan = 
tingkat kepentingan - 
percevited performance 
CS = Σ (Ii – 
PPi) 
6. Kepuasan pelanggan = 
tingkat kepentingan x 
(ekspektasi - percevited 
performance) 
CS = Σ Ii (Ei 
– PPi) 
7. Kepuasan pelanggan = 
ekspektasi - percevited 
performance 
CS = Σ (Ei – 
PPi) 
 
3) Problem analisis 
Dalam teknik ini responden diminta mengungkapkan 




dengan produk atau jasa perusahaan dan saran-saran 
perbaikan. Kemudian perusahaan akan melakukan 
analisis konten (content analysis) terhadap semua 
permasalahan dan saran perbaikan untuk 
mengidentifikasi bidag-bidang utama yang 
membutuhkan perhatian dan tingkat lanjut segera. 
4) Importance-performance analysis 
Teknik ini dikemukakan pertama kali oleh martilla 
&james, dalam teknik ini responden diminta untuk 
menilai tingkat kepentingan atribut releven dan 
tingkat kinerja perusahaan (parcived performance). 
Kemudian, nilai rata-rata tingkat kepentingan atribut 
dan kinerja perusahaan akan di analisis di parcived-
performance matrix. Matriks ini sangat bermanfaat 
sebagai pedoman dalam mengalokasikan sumber 
daya organisasi yang terbatas pada bidang-bidang 
spesifik, dimana perbaikan kinerja bisa berdampak 
besar pada kepuasan pelanggan total. 
3. Faktor kepuasan 
Menurut Valarie terdapat penentu kualitas layanan, 
antara lain: 
1) Faktor keandalan (reliability) 
Keandalan adalah kemampuan penyedia layanan untuk 
melaksanakan jasa  yang dijanjikan dengan konsisten 
dan terpercaya. Kepuasan pelanggan akan  terpenuhi 
apabila kualitas produk/jasa yang diberikan sesuai 
dengan janjinya  kepada para pelanggan. 
2) Faktor ketanggapan (responsiveness) 
Ketanggapan adalah kemauan untuk membantu 
pelanggan dan memberikan  jasa dengan cepat atau 
tanggap. Ketanggapan akan memberikan pengaruh yang  
baik terhadap kepuasan pelanggan, karena tanggapan 







3) Faktor keyakinan (confidence)  
Keyakinan adalah pengetahuan dan kesopanan 
karyawan serta kemampuan  untuk menimbulkan 
kepercayaan dan keyakinan atau ―assurance‖. Jadi, 
pelanggan  akan merasa puas apabila ada jaminan 
terhadap kualitas layanan yang diberikan  penyedia jasa 
maupun terhadap keamanan barang yang dibawa 
pelanggan. 
4) Faktor empati (emphaty) 
Empati adalah adanya rasa peduli, pemberian perhatian 
pribadi bagi  pelanggan. Hal ini menjadi penting karena 
kepuasan pelanggan juga akan tercapai  apabila timbul 
rasa nyaman yang dialami oleh pelanggan dalam 
menggunakan  jasa pelayanan yang diberikan. 
5) Faktor berwujud (tangible) 
Berwujud adalah penampilan fasilitas fisik, peralatan, 
personel dan media  komunikasi. Faktor ini juga akan 
memberikan pengaruh yang positif terhadap  kepuasaan 
pelanggan, karena semakin baik kulaitas dari fasilitas-
fasilitas yang  digunakan dalam pemberian jasa akan 




B. Layanan Bimbingan dan Konseling komprehensif 
Bimbingan dan konseling komprehensif merupakan pandangan 
mutakhir yang bertitik tolak dari asumsi yang positif tentang 
potensi manusia. Berdasarkan asumsi inilah bimbingan 
dipandang sebagai suatu proses memfasilitasi perkembangan 
yang menekankan kepada upaya membantu semua peserta didik 
dalam semua fase perkembangannya.
30
Selama ini bimbingan 
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sering dipandang sebagai kegiatan layanan yang 
mengedepankan penyembuhan atau pemecahan 
masalah.Padahal selain itu bimbingan berfungsi pencegahan, 
pendidikan dan pengembangan. 
Dapat di simpulkan bahwa bimbingan dan konseling 
komprehensif yaitu segala upaya atau cara yang digunakan 
untuk mendayagunakan secara optimal semua komponen atau 
sumber daya (tenaga, dana, sarana-prasarana), untuk 
menyelenggarakan pelayanan bimbingan dan konseling dalam 
rangka mencapai tujuan yang telah ditentukan, adalah dengan 
melakukan kolaborasi aktif antara konselor dengan seluruh 
pihak yang berkaitan dengan lembaga pendidikan. 
1. Layanan dasar 
Layanan dasar yaitu Proses pemberian bantuan kepada 
seluruh konseli melalui kegiatan penyiapan pengalaman 
terstruktur secara klasikal atau kelompok yang disajikan 
secara sistematis dalam rangka mengembangkan perilaku 
jangka panjang sesuai dengan tugas perkembangan yang 
diperlukan dalam pengembangan kemampuan memilih dan 
mengambil keputusan dalam menjalani 
kehidupannya.
31
layanan dasar adalah bantuan kepada semua 
peserta didik/konseli yang berkaitan dengan pengembangan, 
ketrampilan, pengetahuan, dan sikap dalam bidang pribadi, 
sosial, belajar dan karir. 
Materi layanan dasar dapat dirumuskan atas dasar hasil 
asesmen kebutuhan.Materi layanan dasar dapat dirumuskan 
atas dasar hasil asesmen kebutuhan, asumsi teoritik yang 
diyakini berkontribusi terhadap kemandirian, dan kebijakan 
pendidikan yang harus diketahui oleh peserta didik/konseli. 
Layanan dasar bimbingan disajikan secara sistematis bagi 
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seluruh siswa, Isi layanan dasar bimbingan adalah sebagai 
berikut : 
a. Keimanan dan ketaqwaan terhadap tuhan yang maha 
esa 
b. Kerja sama dalam kelompok 
c. Peranan sosial laki-laki dan perempuan 
d. Penerimaan keadaan diri dan penggunaan secara aktif 
e. Pengembangan sikap dan prilaku emosional yang 
mantap 
f. Persiapan diri kea rah kemandirian ekonomi’pemilihan 
dan persiapan kerja 
g. Pengembangan sikap positif terhadap perkawinan dan 
kehidupan berkeluarga 
h. Pengembangan ketrampilan intelektual dan pemahaman 
konsep-konsep yang diperlukan untuk menjadi warga 
Negara yang baik 
i. Pengembangan sikap dan prilaku sosial yang 
bertanggung jawab 




Ada lima strategi pelaksanaan pelayanan dasar,
33
 
Sebagai berikut : 
a. Bimbingan klasikal 
Melalui bimbingan klasikal, guru pembimbing 
melakukan kontak langsung dengan peserta didik di 
kelas secara terjadwal.Bentuk kegiatan dapat berupa 
diskusi kelas, brain storming (curah pendapat).Modul 
BK juga diperlukan sebagai materi pelayanan. 
b. Pelayanan orientasi 
merupakan suatu kegiatan yang memungkinkan peserta 
didik dapat memahami dan menyesuaikan diri dengan 
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lingkungan baru, terutama sekolah/madrasah. Pelayanan 
orientasi dilaksanakan pada awal tahun ajaran baru, 
dengan materi layanan mencakup: organisasi 
sekolah/madrasah, kurikulum, personil pendidik, 
kegiatan ekskul, sarana dan prasarana, dan tata tertib 
sekolah. 
c. Pelayanan informasi 
merupakan sarana pemberian informasi tentang 
berbagai hal yang dipandang bermanfaat bagi peserta 
didik melalui komunikasi langsung atau tidak langsung 
(media cetak/elektronik). Mateti layanan informasi 
meliputi Informasi Pendidikan, Informasi 




d. Bimbingan kelompok 
merupakan pelayanan kepada peserta didik dalam 
kelompok kecil (5 sampai dengan 10 orang) untuk 
merespon kebutuhan dan minat mereka. Topik  yang 
dibahas adalah masalah umum dan tidak rahasia, seperti 
cara belajar yang efektif, kiat menghadapai ujian atau 
mengelola stress 
e. Aplikasi Instrumentasi 
merupakan kegiatan untuk mengumpulkan 
data/informasi tentang pribadi peserta didik dan 
lingkungannya, Melalui kegiatan ini dapat 
ditemukan need assessment (penilaian kebutuhan) 
peserta didik dan lingkungannya, serta dapat diperoleh 
hasil analisa perkembangan peserta didik. Aplikasi 
Instrumentasi dapat dilakukan dengan instrumen Tes 
(dilakukan oleh Psikolog) dan Non Tes (dilakukan oleh 
guru pembimbing). 
Layanan ini bertujuan untuk membantu semua agar 
memperoleh perkembangan yang normal, memiliki mental 
yang sehat, dan memperoleh keterampilan dasar hidupnya, 
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atau dengan kata lain membantu agar mereka dapat 
mencapai tugas-tugas perkembangannya. 
2. Layanan responsif 
Layanan responsif merupakan layanan segera yang 
diberikan kepada peserta didik untuk menyelesaikan 
permasalahan peserta didik baik secara langsung maupun 
tidak langsung.
35
Layanan responsif adalah pemberian 
bantuan terhadap peserta didik/konseli yang memiliki 
kebutuhan dan masalah yang memperlukan        bantuan 
dengan segera.Layanan responsif yaitu layanan bimbingan 
yang membantu peserta didik yang bersifat prefentif atau 
kuratif. 
Isi dari layanan responsif ini antara lain berkaitan 
dengan penanganan masalah-masalah masalah belajar, 
pribadi, sosial, dan karir. Berkaitan dengan tujuan program 
bimbingan dan konseling di atas, isi layanan responsif 
adalah sebagai berikut: 
a. masalah-masalah yang berkaitan dengan belajar, 
kebiasaan belajar yang salah dan kesulitan penyusunan 
rencana pelajaran 
b. masalah yang berkaitan dengan karir, misalnya, 
kecemasan perencanaan karir, masalah yang berkaitan 
dengan karir dan kesulitan penentuan kelanjutan studi 
c. masalah yang berkaitan dengan perkembangan sosial 
antara lain konflik dengan teman sebaya dan ketrampilan 
interaksi sosial yang rendah 
d. masalah yang berkaitan dengan perkembangan pribadi 
antara lain konflik antara keinginan dan kemampuan 
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yang dimiliki, dan memiliki pemahaman yang kurang 
tepat tentang potensi diri.
36
 
Tujuan layanan ini dapat juga dikemukakan sebagai 
upaya untuk mengintervensi masalah- masalah atau 
kepedulian pribadi peserta didik yang muncul segera dan 
dirasakan saat  itu, berkenaan dengan masalah sosial-
pribadi, karir, dan atau masalah pengembangan pendidikan. 
Layanan ini lebih bersifat kuratif. 
 Adapun layanan responsif adalah sebagai berikut : 
1) Konseling Individual dan Kelompok 
Pelayanan ini ditujukan membantu peserta didik yang 
mengalami kesulitan dan hambatan dalam mencapai 
tugas-tugas perkembangannya.Peserta didik dibantu 
untuk mengidentifikasi masalah, penyebab masalah, 
penemuan alternatif pemecahan masalah dan 
pengambilan keputusan secara lebih tepat.Dalam 
konseling kelompok (3 sampai dengan 5 orang) sebelum 
acara dimulai, guru pembimbing mengingatkan kepada 
semua anggota kelompok supaya tidak dibawa keluar 
dari konseling kelompok. 
2) Referal 
Guru pembimbing dapat mereferalatau rujukan atau 
mengalihtangankan masalah peserta didik bila di luar 
kewenangannya kepada pihak yang lebih berwenang, 
seperti psikolog, dokter, dan kepolisian. 
3) Kolaborasi dengan Guru / Wali Kelas 
Melalui kegiatan ini Guru pembimbing dapat 
memperoleh informasi tentang prestasi belajar, kehadiran 
dan pribadi peserta didik dari guru mata pelajaran, 
melalui wawancara atau isian angket. Selain itu guru 
pembimbing dapat mengidentifikasi aspek-aspek 
bimbingan yang dapat dilakukan oleh guru-guru mata 
pelajaran untuk membantu memecahkan masalah pserta  
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4) Kolaborasi dengan Orangtua 
Kolaborasi/kerjasama dengan orangtua peserta didik 
penting dilakukan agar proses bimbingan terhadap 
peserta didik tidak hanya di sekolah/madrasah tetapi 
berlanjut di rumah. Saling memberikan informasi, 
pengertian dan tukar pendapat dalam upaya memecahkan 
masalah dan mengembangkan potensi peserta didik. 
5) Kolaborasi dengan Pihak Lain 
Kegiatan ini merupakan salah satu upaya 
sekolah/madrasah untuk menjalin kerjasama dengan 
unsur-unsur masyarakat yang relevan dengan 
peningkatan mutu pelayanan bimbingan 
6) Konsultasi 
Perlu konsultasi dengan pimpinan sekolah/madrasah, 
staf, guru-guru, karyawan dan komite sekolah untuk 
membangun kesamaan persepsi dalam menciptakan 
lingkungan  sekolah/madrasah yang kondusif, 
memberikan pelayanan kepada peserta didik dan 
meningkatkan kualitas program. 
7) Bimbingan Teman Sebaya (Peer Guidance) 
Melalui kegiatan ini peserta didik diberikan latihan oleh 
guru pembimbing untuk menjadi 
pembimbing/mentor/tutor/mediator bagi peserta didik 
lain untuk memecahkan masalah yang dihadapinya, baik 
akademik maupun non akademik. 
8) Konferensi Kasus 
Konferensi kasus merupakan kegiatan untuk membahas 
permasalahan peserta didik yang bersifat terbatas dan 
tertutup.Kegiatan ini dihadiri oleh pihak-pihak yang 
dapat memberikan keterangan, kemudahan, dan 
komitmen bagi terentaskannya permasalahan peserta 
didik itu. 
9) Kunjungan Rumah 
Kunjungan rumah merupakan kegiatan untuk 




tertentu yang sedang ditangani dalam upaya 
mengentaskan masalahnya. 
3. Layanan perencanaan dan pengembangan 
       Layanan perencanaan dan pengembangan 
merupakan proses pemberian bantuan kepada semua peserta 
didik/konseli dalam membuat dan mengimplementasikan 
rencana pribadi, sosial, belajar dan karirtujuan utama 
layanan ini ialah membantu peserta didik/konseli belajar 
membantu dan memahami pertumbuhan dan 
perkembangannya sendiri dan mengambil tindakan secara 
proaktif terhadap informasi tersebut.
37
 
Pelayanan peminatan mulai dari pemilihan dan 
penetapan minat (kelompok matapelajaran, matapelajaran, 
lintas minat), pendampingan peminatan, pengembangan dan 
penyaluran minat, evaluasi dan tindak lanjut.Strategi 
layanan peminatan meliputi bimbingan klasikal, bimbingan 
kelompok, konseling kelompok, dan konseling individu 
serta layanan konsultasi. Guru bimbingan dan konselng atau 
konselor memimpin kolaborasi dengan pensisikan pada 
satuan pendidikan, berperan mengkoordinasikan layanan 
peminatan dan memberikan informasi yang luas dan 
mendalam tentang kelanjutan studi dunia kerja, sampai 
penetapan dan pemilihan studi lanjut. 
4. Dukungan system 
Dukungan system adalah kegiatan-kegiatan manajemen yang 
bertujuan memantapkan, memelihara dan meningkatkan 
progam bimbingan secara menyeluruh.Hal itu dilaksanakan 
melalui pengembangaan profesionalitas, hubungan 
masyarakat dan staf, konsultasi dengan guru, staf 
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ahli/penasihat, masyarakat yang lebih luas, manajemen 
program, penelitian dan pengembangan.
38
 
komponen pelayanan dan kegiatan managemen, tata 
kerja infastruktur dan pengembangan keprofesionalan guru 
bimbingan dan konseling atau konselor secara berkelanjutan 
yang secara tidak langsung memberikan bantuan kepada 
peserta didik atau memfasilitasi kelancaran perkembangan 
peserta didik. Aktivitas yang dilakukan dalam dukungan 
system antara lain (1) administrasi yang di dalamnya 
termasuk melaksanakan dan menindaklanjuti kegiatan 
asesmen, kunjungan rumah, menyusun dan melaporkan 
program bimbingan dan konseling, membuat evaluasi, dan 
melaksanakan administrasi dan mekanisme bimbingan dan 
konseling, serta (2) kegiatan tambahan dalam 
menyelenggarakan pendidikan di sekolah dan 
pengembangan profesi bimbingan dan konseling. 
Setelah guru bimbingan dan konseling atau konselor 
menentukan komponen layanan, lalu mempertimbangjan 
porsi waktu dari masing-masing komponen layanan, apakah 
kegiatan itu dilakukan dalam waktu tertentu atau terus 
menerus.Berapa banyak waktu yang diperlukan untuk 
melaksanakan untuk melaksanakan layanan bimbingan dan 
konseling dalam setiap komponen program perlu dirancang 
dengan cermat.Perencanaan waktu ini harus dilakukan oleh 
guru bimbingan dan konseling atau konselor didasarkan 
kepada isi program dan dukungan managemen, besaran 
presentase dalam setiap layanan dan setiap jenjang satuan 
pendidikan didasarkan pada data hasil asesmen kebutuhan 
peserta didik/konseli dan satuan pendidikan. Dengan 
demikian besaran presentase bisa berbeda-beda antara 
satuan pendidikan yang satu dengan yang lain. 
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C. Kerangka pikir 
Bimbingan dan Konseling merupakan suatu ilmu berusaha 
memfasiltasi pertumbuhan dan perkembangan manusia, suatu 
profesi yang bertujuan untuk memfasilitasi pertumbuhan dan 
perubahan positif pada individu harus didasarkan pada 
pengetahuan yang ada pada sebuah realitas di luar keyakinan 
pribadi penyandang profesi dan prasangka.
39
 
Dapat dikatakan bahwa kualitas merupakan  hal yang 
menjadi titik acuan untuk merefleksikan keberhasilan dari 
lembaga pendidikan, kualitas menjadi tolak ukur yang memiliki 
hubungan dengan kemampuan atau kecerdasan peserta didik.
40
 
Pelayanan yang di lakukan oleh guru Bimbingan dan 
Konseling selama pendemi covid-19 di sekolah, Layanan 
bimbingan dan konseling tentunya harus menjaga kualitas 
layanannya.Layanan yang diberikan semestinya memenuhi 
harapan peserta didik agar berdampak baik pula pada sekolah. 
Dari layanan yang memenuhi harapan peserta didik sesuai 
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Adapun hipotesis dalam penenlitian ini adalah ―Tingkat 
Kepuasan Layanan Bimbingan Dan Konseling Pada Peserta 
Didik Di Era Pendemi Covid-19 Di Madrasah Tsanawiyah 
Negeri Dan Madrasah Tsanawiyah Swasta Sekota Bandar 
Lampung‖. Adapun hipotesis statistik dalam penelitian ini 
adalah: 
 Ho    : ―Tidak Ada Perbedaan Tingkat Kepuasan 
Layanan Bimbingan Dan Konseling Pada Peserta Didik Di 
Era Pendemi Covid-19 Di Madrasah Tsanawiyah Negeri 
Dan Madrasah Tsanawiyah Swasta Sekota Bandar 
Lampung‖ 
 Ha   : ―Ada Perbedaan Tingkat Kepuasan Layanan 
Bimbingan Dan Konseling Pada Peserta Didik Di Era 
Pendemi Covid-19 Di Madrasah Tsanawiyah Negeri Dan 
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